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Saygıdeğer Katılımcımız, 

Spor Bilimleri Derneği'nin organizatörlüğünde 07-09 Kasım 2020 tarihleri arasında online olarak 

düzenlenen 18. Uluslararası Spor Bilimleri Kongresi'ne sizleri davet etmekten büyük mutluluk duyduk. 

Sporun bireysel ve toplumsal işlevleri, bilindiği gibi, eğitimden sağlığa, ekonomiden medyaya kadar kamu 

ya da özel tüm sektörlerin ilgisini bu alana yoğunlaştırmasına neden olmaktadır. Spora olan ilgi ve 

farkındalık düzeyindeki artış, mevcut bilimsel bilgi ve teknolojinin sürekli gözden geçirilmesini, 

yenilenmesini ve yeni beklentilere uygun olarak biçimlendirilmesini zorunlu kıldığından, spor bilimleri de 

farklı bilim alanlarındaki yeni yaklaşımların ve teknolojik yeniliklerin sporda taşıyabileceği anlama ilişkin 

bilimsel bilgi üretimini hızlandırmakta, üretilen bilgiyi düzenlenen çeşitli organizasyonlarda paylaşıma ve 

tartışmaya açmaktadır. 

Uluslararası Spor Bilimleri Kongresi'ne 600 civarında ulusal ve uluslararası spor bilimci, yönetici ve 

uygulamacının katılımı gerçekleşmiştir. Kongrede, multidisipliner bir yapı gösteren spor bilimlerinin 

"Hareket ve Antrenman Bilimleri", "Beden Eğitimi ve Spor Öğretimi", "Spor Sağlık Bilimleri", "Sporda 

Psiko-Sosyal Alanlar", "Spor Yönetim Bilimleri" ve "Rekreasyon" temel alanları, eğitim, sağlık, fen ve 

sosyal bilimler verileri çerçevesinde, düzenlenen sempozyumlar, paneller, çalıştaylar gibi bilimsel 

ortamlarda tartışılmıştır. 

Saygılarımla, 

Prof. Dr. Mehmet GÜNAY 
Kongre Başkanı 
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Dear Distinguished Participants, 

 

We have been  more than pleased to host you in the 18th International Sport Sciences Congress has been 

organized as online congress, between November 07th - 09th November 2020 by the Sport Sciences 
Association. 

As is known, individual and social functions of sport significantly attract the attention and interest of all 

sectors, both public and private, from education to health and economy to media. Since the increase in the 

level of interest and awareness on sport requires continuous review and update of the available scientific 

knowledge and technology and restructuring of the same according to the emerging expectations, sport 

sciences also allow for the increasing generation of scientific knowledge to transfer new approaches and 

technological innovations in different fields of science and for the share and discussion of the generated 

knowledge in various events. 

Around 600 national and international sport scientists, managers and practitioners participated in the 

International Sport Sciences Congress. The main areas such as “Movement and Training Sciences”, 

“Physical Education and Sport Pedagogy”, “Sport Health Science”, “Psycho-Social Aspects of Sport”, 

“Sport Management Sciences” and “Recreation” under the multi-disciplinary structure of sport sciences has 

been discussed during the congress in the scientific symposia, panels and workshops has been organized 
within the context of education, health, science and social sciences data. 

Yours sincerely, 

Prof. Dr. Mehmet GÜNAY 

Chairman of the Congress 
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REKREATİF FAALİYETLERDE HİZMET KALİTESİNİN FARKLI 
DEĞİŞKENLERE GÖRE İNCELENMESİ: SICAK HAVA BALONU ÖRNEĞİ 

 

1Sevim KÜL AVAN, 2Suat KARAKÜÇÜK 

 
1Nevşehir Hacı Bektaş Veli Üniversitesi Turizm Fakütesi, NEVŞEHİR 
2Gazi Üniversitesi Spor Bilimleri Fakültesi, ANKARA 
 
ÖZET 
 
Giriş ve Amaç: Rekreasyon hizmeti alan tüketicilerin beklentilerini karşılayabilme açısından rekreasyon hizmet 
kalitesi algılamalarını belirlemek önemlidir.  Bu çalışmanın amacı bireylerin rekreasyonel etkinlikten duydukları 
hizmet kalitesi düzeyleri ile demografik özellikleri arasında ilişki olup olmadığını belirlemektir.  
Yöntem: Araştırmanın örneklemini Kapadokya Bölgesi’ne gelip sıcak hava balonu turuna katılan yerli ve yabancı 
161 turist oluşturmaktadır. Çalışmada katılımcıların demografik özelliklerine yönelik sorular ile Mackay ve 
Crompton (1990) tarafından geliştirilen ‘’Rekreasyonel Hizmet Kalitesi’’ ölçeği kullanılmıştır. Ölçek formu; Türkçe 
ve İngilizce dilinde hazırlanmıştır. Verilerin analizinde istatistik programı kullanılmıştır. Analiz aşamasında 
demografik özelliklerin frekans ve yüzde dağılımları yapılmıştır.  Cinsiyet, milliyet, medeni durumun rekreasyon 
hizmet kalitesi ve alt boyutları arasındaki ilişkiyi belirlemek için bağımsız T testi, yaş ile boyutlar arasındaki ilişkiyi 
belirlemek için ise Anova Testi yapılmıştır.  
Bulgular: Çalışma bulgularında rekreasyon hizmet kalitesi alt boyutlarından güvence boyutunda cinsiyete göre 
anlamlı bir farklılık ortaya çıkmazken, fiziksel özellik, güvenilirlik, heveslilik, empati alt boyutlarında istatistiksel 
olarak anlamlı bir farklılığa rastlanılmıştır. Katılımcıların medeni durumu ile ölçeğin güvenilirlik, empati, heveslilik 
alt boyutları arasında istatistiksel olarak bir farklılık bulunmuşken,  fiziksel özellik ve güvence boyutlarında anlamlı 
bir farklılık görülmemiştir. Katılımcıların yaşları ile güvence boyutunda anlamlı bir farklılığa rastlanılmazken, diğer 
boyutlarda yaşa göre farklılık görülmüştür.  
Sonuç: Çalışma sonucunda yerli ve yabancı turistlerin rekreasyon hizmet kalitesi karşılaştırması sonucuna göre 
bütün alt boyutların ortalamaları yabancı turistlerde daha yüksek bulunmuştur. Rekreasyon hizmet kalitesinin 
ölçülmesine yönelik yapılan bu çalışmanın düzenlenen rekreatif faaliyetlerin daha nitelikli olması ve rekreasyon 
işletmeleri yöneticilerine fayda sağlaması açısından önemli olduğu düşünülmektedir.  
 
Anahtar Kelimeler: Rekreatif faaliyet, hizmet kalitesi, sıcak hava balonu 
 
 

INVESTIGATION OF SERVICE QUALITY IN RECREATIONAL ACTIVITIES ACCORDING TO DIFFERENT 
VARIABLES: A HOT AIR BALLOON EXAMPLE 

 
 
ABSTRACT 
Introduction and Purpose: It is important to determine the perceptions of recreation service quality in order to 
meet the expectations of consumers who receive recreation services. The aim of this study is to determine 
whether there is a relationship between the service quality levels of individuals from the recreational activity and 
their demographic characteristics.  
Method: The sample of the research consists of 161 local and foreign tourists coming to the Cappadocia Region 
and participating in the hot air balloon tour. The "Recreational Service Quality" scale developed by Mackay and 
Crompton (1990) was used in the study with questions about the demographic characteristics of the participants. 
The scale form has been prepared in Turkish and English. Statistics program is used in the analysis of the data. 
In the analysis phase, the frequency and percentage distributions of demographic features were made. 
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Independent T test was used to determine the meaning of gender, nationality, marital status on recreation service 
quality and sub-dimensions, and the Anova Test was used to determine the relationship between age and 
dimensions. 
Findings: As a findings of the study; while there was no significant difference in the assurance dimension of the 
recreation service quality sub-dimensions, a statistically significant difference was found in the sub-dimensions of 
physical characteristics, reliability, enthusiasm and empathy. While a statistically significant difference was found 
between the marital status of the participants and the reliability, empathy and enthusiasm sub-dimensions of the 
scale, no significant difference was found in the physical characteristics and assurance dimensions. While no 
significant difference was found in the age of the participants and the assurance dimension, there was a 
difference in other dimensions by age.  
Conclusion: According to the comparison of recreation service quality of domestic and foreign tourists, the 
averages of all sub-dimensions were found to be higher for foreign tourists. It is thought that this study, which was 
conducted to measure the quality of recreation service, is important in terms of being more qualified for 
recreational activities and benefiting the managers of recreation enterprises.  
 
Keywords: Recreational activity, service quality, hot air baloon 
 

GİRİŞ 

Kalite, günümüzde işletmeler arasında önemli bir kavram olarak göze çarpmaktadır. İşletmelerin hizmetlerinin 
kaliteli olması tüketicilerin satın almasında önemli bir unsur olarak görülmektedir. Hizmetin aynı anda üretilip 
tüketilme özelliğinden dolayı kalitenin ölçülmesi zordur. Hizmet kalitesinin ölçülmesi ile ilgili birçok çalışma 
yapılmıştır. a Bu çalışmaların en geçerlisi Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin yaptığı çalışmadır (Okumuş ve 
Durgun, 2008: 19).  Geliştirdikleri hizmet kalitesi ölçüm modeli tüketicilerin hizmet beklentileri ve hizmet 
algılamaları karşılaştırması üzerinedir. Parasuman vd. başlangıçta hizmet kalitesini on boyutta incelemiş fakat 
daha sonra beş boyuta indirmiştir. Bu boyutlar fiziksel özellikler, güvenirlik, heveslilik, güven ve empatidir (1988). 
Parasuman vd. (1988) hizmet kalitesini ölçek için Servqual ölçeğini geliştirmiştir Bu ölçek 22 maddeden 
oluşmakta tüketicilerin beklentileri ve algılamaları değerlendirilmektedir. 
Hizmet sunan işletmelerin kaliteli olması tüketicilerin tercih etme nedenlerinden sayılmaktadır. Bylthe (2001:298) 
hizmet kalitesini bir işletmenin müşterilerinin beklentilerini karşılayabilme ya da beklentilerinin üstüne çıkma 
yeteneği olarak belirtmiştir. Hizmet işletmeleri sektör içerisinde farklılaşmak için rakiplerinden daha yüksek 
kalitede hizmet sunmak zorundadır. Bunun için tüketici beklentilerini yerine getirmenin yanında beklentilerin 
üzerine çıkmak önemlidir. Yüksek kalitede hizmet müşteri memnuniyetini yükseltmekte tekrar tercih edilebilme 
fırsatını artırmaktadır. 
Teknolojinin gelişmesiyle insan gücüne duyulan ihtiyaç azalmış, bu durum boş zamanın artmasını sağlamıştır. 
Boş zaman, bireylerin özgür şekilde harcayabileceği zaman şeklinde belirtilmiştir (Karaküçük ve Gürbüz, 2007: 
19). 
Boş zamanın artmasıyla beraber insanlar rekreatif faaliyetlere yönelmeye başlamıştır. Son yıllarda rekreasyona 
karşı ilginin çoğalması rekreasyon işletmelerinin sayısının artmasına neden olmuştur. Bununla birlikte rekreasyon 
işletmeleri yoğun rekabet içerisine girmiştir. Bu rekabet ortamında işletmeler kalitelerini artırma, farklı ürün ve 
hizmet sunma, farklı yöntem ve stratejiler uygulamak zorunda kalmışlardır. Stadyumlar, spor merkezleri, sinema 
ve tiyatro salonları, turizm işletmeleri, alışveriş merkezleri, müzeler, tema parklar, eğlence merkezleri vb. 
rekreasyon hizmeti veren işletmeler arasındadır. Örneğin, bir rekreasyon işletmesi için hizmet kalitesi, hizmetin 
çok fazla çeşitlenmesi, ekipmanların kalitesi, eğitmenlerin uzmanlık derecesi, hizmetin güvenli olması, hizmetin 
zamanında verilmesi, çalışanların müşteri ile iletişimi gibi algılamalarını kapsamaktadır. Toplumda rekreasyona 
karşı ilginin artmasıyla işletmelerin hizmet kalitesi değerlendirmeleri önem kazanmıştır. Bu çalışmanın amacı, bir 
rekreasyon faaliyeti olan sıcak hava balonu hizmetinin kalite düzeyi ile tüketicilerin yaş, cinsiyet, medeni durum, 
milliyet değişkenleri arasında ilişki olup olmadığını belirlemektir.  
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Tablo 1. Rekreasyon Hizmet Kalitesi Boyutlarının Ortalama ve Standart Sapma Değerleri 
 

 
 
Tablo 1’de Rekreasyon Hizmet Kalitesi ölçeği alt boyutlarını ölçen ifadelerin tanımlayıcı istatistikleri verilmiştir. 
Çizelgeye göre fiziksel özellik boyutunu ölçen en yüksek ortalamanın (x=4,81) ‘’ Etkinlikleri sunan işletmeler 
tatmin edicidir.’’ ifadesinde olduğu görülmektedir. Güvenilirlik alt boyutu ifadeleri arasında en yüksek ortalama 
oranına (x= 4,78)  ‘’Etkinliklere yönelik verilen bilgiler tatmin edicidir.’’ ifadesinin sahip olduğu görülmektedir. 
Rekreasyon hizmet kalitesi heveslilik alt boyutu ifadelerine ilişkin en yüksek orana (x= 4,68)  ‘’Çalışanlar isteklere 
hızlı bir şekilde cevap vermektedir.’’  Olduğu görülmektedir. Güvence alt boyutu ifadelerinden en yüksek 
ortalamaya (x= 4,62) ‘’Çalışanlar etkinlikleri gerçekleştirmede heveslidir.’’ İfadesi olduğu görülmektedir. Empati alt 
boyutunu ölçen en yüksek ortalamanın (x=4,70) ‘’Çalışanlar etkinliklere katılan kişilerin ihtiyaçlarını anlamaktadır’’ 
ve ‘’ Çalışanlar katılımcıları etkinliğin bir parçasıymış gibi hissettirmektedir.’’ ifadeleridir. 
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Tablo  2. Katılımcıların Demografik Özelliklerine Yönelik Frekans ve Yüzde Dağılımı 
 

 
 
Çalışmaya 161 birey katılmıştır. Katılımcıların demografik özelliklerine göre dağılımı Tablo 2’ de gösterilmektedir. 
Tabloda görüldüğü gibi katılımcıların % 54’ü erkek,% 46’sı kadındır. Katılımcıların yaş grupları incelendiğinde, 
katılımcıların % 13,0 24 yaş ve altı, % 28’i 25-40 yaş arası,%32,9’u 41-56 yaş arası, %26,1 ‘i 57 yaş ve üzeri 
olduğu görülmektedir.  Bu oranlar katılımcıların normal dağılıma yakın olduğunu göstermektedir. Medeni durum 
incelediğinde, bireylerin %78,9’ unun evli, %21,1’ inin bekar olduğu görülmüştür. Katılımcıların %46,0’ sı TC 
vatandaşı, % 54’ünün yabancı uyruklu olduğunu ifade etmiştir.  Seyahat sıklıkları açısından incelendiğinde, 
katılımcıların büyük çoğunluğunun (52,2) yılda iki defa, %39,8’inin yılda iki defadan fazla, %5’inin birkaç yılda bir, 
%3,1’inin yılda bir kez seyahate çıktığı görülmektedir. Örneklem grubu içerindeki bireylerin %60,9’unun 
Kapadokya’ya ilk kez, %24,8’inin ikinci kez, %14,3’ünün iki defadan fazla Kapadokya’yı ziyaret ettiği 
görülmektedir. 
Tablo 3.  Rekreasyon Hizmet Kalitesi İle Cinsiyet İlişkisi T Testi Sonucu 
 

 
 
Tablo 3’te rekreasyon hizmet kalitesi ile cinsiyet arasındaki ilişkiyi ölçmek için kullanılan bağımsız T testi analizleri 
görülmektedir. Genel olarak rekreasyon hizmet kalitesi ile cinsiyet arasında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık 
bulunmuştur (p=,009 p≤0,05). Kadın turistlerin ( x   =4,71,ss=,234), erkek turistlerden ( x  =4,57,ss=,414) daha 
yüksek olduğu bulunmuştur. Rekreasyon hizmet kalitesi alt boyutları ile cinsiyet arasındaki ilişkiye bakılacak 
olursa, kadın ve erkek katılımcıların fiziksel özellik (p=,002),güvenilirlik (p=,013), heveslilik (p=,015),empati 
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(p=,035) alt boyutları ile cinsiyet arasında istatistiksel olarak bir farklılık bulunmuştur, fakat güvence alt boyutu ile 
cinsiyet  arasında anlamlı bir farklılık görülmemiştir (p=,927).  
 
Tablo 4. Rekreasyon Hizmet Kalitesi İle Medeni Durum İlişkisi T Testi Sonucu 
 

 
 
Tablo 4’ de medeni durum değişkeni ile rekreasyon hizmet kalitesi arasındaki ilişkiyi ölçmek için kullanılan 
bağımsız T testi analizleri görülmektedir. Genel olarak rekreasyon hizmet kalitesi ile medeni durum arasında 
istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık bulunmuştur  (p=,007 p≤0,05). Tabloya göre katılımcıların rekreasyon 
hizmet kalitesi ortalamalarında evli katılımcıların  ( x    =4,68,ss=,331) bekar katılımcılardan ( x    =4,48,ss=,372) 
daha yüksek olduğu görülmektedir. Rekreasyon hizmet kalitesi alt boyutlarıyla medeni durum arasındaki ilişkiye 
bakılacak olursa, evli ve bekar katılımcıların güvenilirlik (p=,010), empati (p=,010), heveslilik (p=,025) alt boyutları 
ile medeni durum arasında istatistiksel olarak bir farklılık bulunmuştur, fakat fiziksel özellik (p=,151) ve güvence 
(,107)  alt boyutları ile medeni durum ilişkisinde anlamlı bir farklılık görülmemiştir p≤0,05). Sıcak hava balonuna 
binen evli katılımcıların güvenilirlik, heveslilik ve empati alt boyutları ortalamalarının bekar katılımcılardan daha 
fazla olduğu görülmektedir.  
 
Tablo 5. Rekreasyon Hizmet Kalitesi İle Katılımcıların Uyruğu İlişkisi T testi Sonucu 

 
 
Yukarıdaki T testi tablosunda görüldüğü gibi, rekreasyon hizmet kalitesi alt boyutlarının katılımcıların uyruğu ile 
arasında istatistik olarak anlamlı farklılık görülmüştür. Yerli turistlerin rekreasyon hizmet kalitesi ölçeği toplam 
ortalamaları ( x    =4,46, ss=425), yabancı turistlerin ortalamalarına ( x   = 4,78,ss=152) göre anlamlı düzeyde (t=-
6,250) düşüktür (p= ,000, p<0,05). Rekreasyon hizmet kalitesi bütün alt boyutları ile katılımcıların uyruğu 
arasında da anlamlı bir fark bulunmuştur. 
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Tablo 6. Rekreasyon Hizmet Kalitesi İle Yaş İlişkisi ANOVA Testi Sonucu 

Rekreasyon 
Hizmet 
Kalitesi 

Yaş N  x    ss Var.K. KT sd f p 

 
 
Fiziksel 
özellik 

24 ve altı 
yaş 

21 4,79 ,381 G.arası 
 

3,145 3  
 
 
4,843 

 
 
 
,003 

41-56 yaş 
arası 

53 4,77 ,484 G.içi 
 

33,992 157 

57 ve 
üzeri yaş 

42 4,95 ,094 Toplam 37,137 160 

Toplam 161 4,77 ,481 

 
 
 
 
Güvenilirlik 

24 ve altı 
yaş 

21 4,63 ,320 G.arası 
 

2,158 3 
 

 
 
 
 
6,624 

 
 
 
 
,000 

25-40 yaş 
arası 

45 4,56 ,408 G.içi 
 

17,049 157 

41-56 yaş 
arası 

53 4,72 ,364 Toplam 19,207 160 

57 ve 
üzeri yaş 

42 4,86 ,137 

Toplam 161 4,70 ,346 

 
 
 
 
 
Heveslilik 

24 ve altı 
yaş 

21 4,51 ,627 G.arası 
 

3,468 3  
 
 
 
5,638 

 
 
 
 
,001 

25-40 yaş 
arası 

45 4,46 ,533 G.içi 
 

 
31,991 
 

 
156 
 

41-56 yaş 
arası 

53 4,59 ,446 Toplam  
35,460 

 
159 

57 ve 
üzeri yaş 

42 4,84 ,184 

Toplam 161 4,61 ,472 

Güvence 24 ve altı 
yaş 

21 4,42 ,406 G.arası 
 

,843  
3 

 
 
 
 
 
1,639 

 
 
 
 
 
,183 

25-40 yaş 
arası 

45 4,46 ,406 G.içi 
 

 
26,913 

 
157 

41-56 yaş 
arası 

53 4,39 ,509  
Toplam 

 
27,756 

 
160 

57 ve 
üzeri yaş 

42 4,58 ,264 

Toplam 161 4,46 ,416 

Empati 24 ve altı 
yaş 

21 4,60 ,435 G.arası 
 

3,258 3  
 
 
 
 
 
6,137 

 
 
 
 
 
 
,001 

25-40 yaş 
arası 

45 4,45 ,585 G.içi 
 

27,784 157 

41-56 yaş 
arası 

53 4,68 ,383  
Toplam 

 
31,042 

 
160 

57 ve 
üzeri yaş 

42 4,83 ,176 

Toplam 161 4,64 ,440 

RHK Toplam 24 ve altı 
yaş 

21 4,59 ,364 G.arası 
 

2,191 3  
 
 
 

 
 
 
 

25-40 yaş 
arası 

45 4,50 ,406 G.içi 
 

17,180 156 
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41-56 yaş 
arası 

53 4,63 ,370  
Toplam 

19,371  
159 

 
 
 
6,632 

 
 
 
,000 

57 ve 
üzeri yaş 

42 4,81 ,082 

Toplam 161 4,63 ,349 

 
Yaş değişkeni ile rekreasyon hizmet kalitesi alt boyutlarından fiziksel özellikler (p=,003), güvenilirlik(p=,000), 
heveslilik (p=,001) ve empati (p=,001) arasında istatistiksel olarak anlamı bir fark bulunmuştur (p<0,05). Hangi 
grup arasında farkların olduğu aşağıdaki tabloda belirtilmiştir. 
 
 
Tablo 7. Rekreasyon Hizmet Kalitesi İle Yaş Grupları Arasındaki İlişkinin Posthoc Testi  Sonucu 
 

Rekreasyon Hizmet 
Kalitesi 

Yaş Yaşlar Fark 

Fiziksel Özellik 57 ve üzeri yaş 25-40 yaş arası ,37937* 

Güvenilirlik 57 ve üzeri yaş 24 ve altı yaş ,22857* 

25-40 yaş arası ,30667* 

Heveslilik 57 yaş ve üzeri 25-40 yaş arası ,38063* 

41-56 yaş arası ,25055* 

Empati 24 yaş ve altı 41-56  yaş arası ,23346* 

57 yaş ve üzeri 25-40 yaş arası ,38000* 

RHK TOPLAM 57 yaş ve üzeri 25-40 yaş arası ,31308* 

41-56 yaş arası ,18465* 

 
Yaş grupların varyansları homojen olmadığı belirlenmiştir. Grupların arasındaki farklılığı belirlemek için Posthoc 
testlerden Tamhane incelenmiştir. Analiz bulgularına göre, rekreasyon hizmet kalitesi toplam puanları 25-40 yaş 
arası katılımcıların 57 ve üzeri yaşa göre daha düşük bulunmuştur.41-56 yaş arası katılımcıların 57 yaş ve üzeri 
yaşa göre daha düşük görülmüştür. 
 
 
Tablo 8. Rekreasyon Hizmet Kalitesi İle Seyahat Sıklığı İlişkisi ANOVA Testi Sonucu 
 

Boyutlar Seyahat sıklığı N  x    ss Var.K. KT sd f p 

Fiziksel 
özellik 

Birkaç yılda bir 8 4,05 ,853 G.arası 5,999 3 10,08  
 
,000 

Yılda bir 5 4,28 ,702 G.içi 31,13 157 

Yılda iki defa 84 4,85 ,323 Toplam 37,13 160 

Yılda iki defadan 
fazla 

64 4,78 ,494 

Total 161 4,77 ,481 

Guvenilirlik Birkaç yılda bir 8 4,32 ,353 G.arası 2,073 3 6,330  
 
,000 

Yılda bir 5 4,32 ,334 G.içi 17,13 157 

Yılda iki defa 84 4,72 ,314 Toplam 19,20 160 

Yılda iki defadan 
fazla 

64 4,75 ,347 

Total 161 4,70 ,346 

Heveslilik Birkaç yılda bir 8 3,57 ,459 G.arası 11,46 3 24,83  
 
,000 

Yılda bir 5 4,00 ,529 G.içi 23,99 156 

Yılda iki defa 84 4,66 ,376 Toplam 35,46 159 

Yılda iki defadan 
fazla 

64 4,72 ,394 

Total 161 4,61 ,472 



18. Uluslararası Spor Bilimleri Kongresi 
07 – 09 Kasım 2020 

 

 
699 

Guvence Birkaç yılda bir 8 4,32 ,384 G.arası ,331 3  
 

,632 

 
 
,595 

Yılda bir 5 4,60 ,200 G.içi 27,42 157 

Yılda iki defa 84 4,45 ,352 Toplam 27,75 160 

Yılda iki defadan 
fazla 

64 4,49 ,502 

Total 161 4,46 ,416 

Empati Birkaç yılda bir 8 4,02 ,559 G.arası 6,683 3  
 
14,35 

 
 
,000 

Yılda bir 5 3,88 ,701 G.içi 24,36 157 

Yılda iki defa 84 4,69 ,418 Toplam 31,04 160 

Yılda iki defadan 
fazla 

64 4,73 ,300 

Total 161 4,64 ,440 

TOPLAM Birkaç yılda bir 8 4,06 ,367 G.arası 3,907 3 13,13 ,000 

Yılda bir 5 4,21 ,432 G.içi 15,46 156 

Yılda iki defa 84 4,67 ,286 Toplam 19,37 159 

Yılda iki defadan 
fazla 

64 4,69 ,334 

Total 161 4,63 ,349 

Rekreasyon hizmet kalitesi ile seyahat etme sıklığı arasındaki ilişkiyi belirlemek için yapılan analiz sonucu 
Güvence boyutu dışında tüm alt boyutlarda anlamlı farklılık bulunmuştur. 
 
 
 
 
Tablo 9. Rekreasyon Hizmet Kalitesi İle Kapadokya’ya Gelme Sayısı İlişkisi ANOVA Testi  Sonucu 
 

Kapadokya’ ya Gelme Sayısı N  x    ss Var.K. KT sd f p 

Fiziksel 
Özellik 

İlk kez 98 4,94 ,14798 G.arası 13,359 2  
44,38 

 
,000 İkinci 40 4,72 ,43394 G.içi 23,778 158 

İkiden 
fazla 

23 4,10 ,80650 Toplam 37,137 160 

Toplam 161 4,77 ,48177    

Güvenilirlik İlk kez 98 4,81 ,23397 G.arası 4,263 2  
22,53 

 
,000 İkinci 40 4,65 ,32022 G.içi 14,944 158 

İkiden 
fazla 

23 4,33 ,50609 Toplam 19,207 160 

Toplam 161 4,70 ,34647    

Heveslilik İlk kez 98 4,74 ,30177 G.arası 6,215 2  
 
16,68 

 
 
  ,000 

İkinci 40 4,52 ,50189 G.içi 29,245 157 

İkiden 
fazla 

23 4,19 ,69669 Toplam 35,460 159 

Toplam 161 4,61 ,47225    

Güvence İlk kez 98 4,50 ,31617 G.arası ,383 2  
1,106 

 
,333 İkinci 40 4,41 ,43193 G.içi 27,372 158 

İkiden 
fazla 

23 4,40 ,68755 Toplam 27,756 160 

Toplam 161 4,46 ,41650    

Empati İlk kez 98 4,78 ,33026 G.arası 5,772 2  
 
18,04 

 
 
  ,000 

İkinci 40 4,54 ,46674 G.içi 25,271 158 

İkiden 
fazla 

23 4,26 ,53064 Toplam 31,042 160 

Toplam 161 4,64 ,44047    
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TOPLAM İlk kez 98 4,75 ,18903 G.arası 4,897 2  
 
26,55 

 
 
,000 

İkinci 40 4,56 ,34355 G.içi 14,474 157 

İkiden 
fazla 

23 4,25 ,54109 Toplam 19,371 159 

Toplam 161 4,63 ,34904    

 
SONUÇ 
 
Çalışma sonucunda genel olarak sıcak hava balonu turuna katılan turistlerin hizmet kalitesi değerlendirmesinin 
olumlu olduğu görülmüştür. Bunun yanında uçuş yapan turistlerin serqual hizmet kalitesi ölçüm modelinde en 
yüksek puan fiziksel özellikler,  en düşük güvence alt boyutu olduğu belirlenmiştir. Ayrıca kadın turistlerin 
rekreasyon hizmet kalitesi puanlarının, erkek turistlerden daha yüksek olduğu görüşmüştür. Yıldız ve Tüfekçi 
(2010) ve Yıldız vd. (2013) yaptıkları çalışmada da kadınların hizmet kalitesi algılarının, erkeklere oranla daha 
yüksek görülmüştür.  

Yerli ve yabancı turistlerin rekreasyon hizmet kalitesi karşılaştırması sonucuna göre bütün alt boyutların 
ortalamaları yabancı turistlerde daha yüksek olduğu belirlenmiştir. Rekreasyon hizmet kalitesi ortalamalarında evli 
katılımcıların bekar katılımcılardan daha yüksek olduğu görülmüştür. Akgül vd. (2013) yaptıkları çalışmanın 
bulgularında da katılımcıların medeni  durumlarına göre hizmet kalitesi puanları arasında farklılık görüldüğü 
belirlenmiştir.  

Rekreasyon hizmet kalitesi toplam puanları 25-40 yaş arası ve 41-56 yaş arası katılımcıların 57 ve üzeri yaşa 
göre daha düşük olduğu görülmüştür. Yıldız ve Tüfekçi (2010) ile Yerlisu Lapa ve Baştaç (2012)’ın yaptıkları 
çalışmada çalışmamızdan farklı olarak, hizmet kalitesi ile yaş arasında anlamlı bir farklılık görülmemiştir.  

Seyahat etme sıklığı ile rekreasyon hizmet kalitesi Güvence boyutu dışında tüm alt boyutlarda anlamlı farklılık 
bulunmuştur. Yılda iki defadan fazla seyahat eden katılımcıların rekreasyon hizmet kalitesi puanları daha yüksek 
olduğu belirlenmiştir. Kapadokya’ya gelme sayısı ile rekreasyon hizmet kalitesi Güvence boyutu dışında tüm alt 
boyutlarda anlamlı farklılık bulunmuştur. Kapadokya’ya ilk kez gelen katılımcılar, sıcak hava balonu faaliyeti 
hizmet kalitesinin yüksek olduğunu belirtmiştir.  

Rekreasyon faaliyetlerinin olumlu şekilde tamamlanması, tüketicilerin rekreasyon işletmesinden memnun 
ayrılmasını ve daha sonra tekrar aynı deneyimi tekrar yaşamasını sağlaması açısından önemli görülmektedir. 
Çalışma, tüketici memnuniyeti oluşturma açısından, rekreasyon hizmeti sunan işletmelerin hizmet kalitesi 
değerlendirmesi yapması gerektiğinin önemini ortaya çıkarmaktadır. Literatür taramasında rekreatif faaliyetlerin 
hizmet kalitesi ölçümüne yönelik çok fazla çalışmanın olmadığı görülmüştür. Bu açıdan çalışmamızın, diğer 
rekreatif faaliyetlerin hizmet kalitesi ölçümü ile ilgili yapılacak çalışmalara örnek olması ve alan yazına katkı 
sağlaması açısından önemli olacağı öngörülmektedir. 
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